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Menghadapai era globalisasi yang penuh dengan persaingan ketat, perusahaan 
harus dapat meningkatkan kinerja dan kemampuan beradaptasi terhadap lingkungan 
yang ada untuk dapat terus bersaing. Keberhasilan dalam memenangkan 
persaingan tidak hanya ditentukan oleh kemampuan dalam mengelola dan 
meningkatkan sumber daya yang kita miliki, tetap juga kualitas produk menjadi kunci 
utama, dimana kualitas memegang peranan yang sangat penting bagi perusahaan, 
karena kualitas merupakan hal yang paling diandalkan perusahaan untuk tetap 
memberikan yang terbaik bagi keputusan konsumen, yang berarti memenuhi 
tuntutan konsumen yang semakin berkembang, yaitu produk yang berkualitas tinggi 
(quality), harga murah (cost), dan pelayanan (service) yang memuaskan. Oleh 
karena itu dibutuhkan suatu sistem pengendalian mutu yang sesuai dengan 
permasalahan tersebut, yang disebut dengan Total Quality Management (TQM). 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan, dapat dikatakan bahwa indikator TQM, 
seperti fokus pada pelanggan, perbaikan berkesinambungan, komitmen manajemen, 
pendidikan dan pelatihan, dan pemberdayaan karyawan, dalam membentuk tim 
perbaikan mutu telah mendukung tercapainya peningkatan kualitas produk pada PT. 
Semen Tonasa (Persero) di Pangkajene dan Kepulauan. 
Kata kunci: Total Quality Management (TQM) dan kualitas produk 
 
Faced with the globalization era filled with fierce competition, companies must be 
able to improve the performance and adaptability to the existing environment to be 
able to continue to compete. Success in winning the competition is not only 
determined by the ability to manage and enhance the resources that we have, is still 
on the quality of the product is the key factor, where quality plays a very important for 
the company, because the quality is the most reliable company to continue to 
provide the best the decisions of consumers, which means meeting the growing 
demands of consumers, which products are high quality (quality), low price (cost), 
and service (service) is satisfactory. Therefore needed a quality control system in 
accordance with these problems, called Total Quality Management (TQM). Based on 
the research conducted, it can be said that TQM indicators, such as customer focus, 
continuous improvement, management commitment, education and training, and 
employee empowerment, da form quality improvement teams have mndukung 
achieve improved product quality at PT. Semen Tonasa (Persero) in Pangkajene 
and islands. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang  
      Dunia usaha memegang peranan penting dalam pembangunan, baik yang 
diusahakan oleh pemerintah melalui Badan Usaha Milik Negara (BUMN) maupun 
yang dilaksanakan oleh pihak swasta. Sukses suatu perusahaan hanya mampu 
dicapai dengan manajemen yang baik, yaitu manajemen yang mampu 
mempertahankan kontinuitas perusahaan dengan memperoleh laba yang maksimal 
karena pada dasarnya tujuan perusahaan adalah memaksimalkan kemakmuran 
para pemiliknya dan nilai perusahaan itu sendiri. 
Keberhasilan dalam memenangkan persaingan tidak hanya ditentukan oleh 
kemampuan dalam mengelola dan meningkatkan sumber daya yang dimiliki, tetapi 
juga kualitas produk yang menjadi kunci utama, dimana kualitas memegang peranan 
yang sangat penting bagi perusahaan, yang akan memberikan dampak positif 
melalui dua cara, yaitu: dampak terhadap penurunan biaya produsi dan dampak 
terhadap peningkatan pendapatan. Dampak terhadap penurunan biaya produksi 
melalui proses pembuatan produk yang memiliki derajat kesesuaian yang tinggi 
terhadap standar-standar sehingga bebas dari tingkat kerusakan yang mungkin. 
Dengan demikian proses produksi yang memperhatikan kualitas akan menghasilkan 
produk berkualitas yang bebas dari kerusakan yang berarti pemborosan dan 
inefisiensi berkurang sehingga ongkos produksi per unit akan menjadi rendah yang 
berarti pula harga pokok menjadi lebih kompetitif. Dampak terhadap peningkatan 
pendapatan adalah melalui peningkatan penjualan atas produk berkualitas yang 
berharga kompetitif. Produk-produk berkualitas yang dibuat melalui suatu proses 
yang berkualitas akan memiliki sejumlah keistimewahan yang mampu meningkatkan 
kepuasan pelanggan atas penggunaan produk itu. Oleh karena setiap pelanggan 
pada umumnya akan memaksimumkan utilitas dalam mengkonsumsi produk, maka 
jelas bahwa produk-produk berkualitas tinggi pada tingkat harga yang berkompetitif 
akan dipilih oleh pelanggan. Hal ini akan meningkatkan penjualan dari produk-
produk itu yang berarti pula meningkatkan pangsa pasar sehingga pada akhirnya 
akan meningkatkan pendapatan perusahaan. 
PT. Semen Tonasa (Persero) di Pangkajene dan Kepulauan sebagai BUMN 
yang melayani pendistribusian semen kepada pemakai, berupaya untuk 
memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanan produktivitas, efesiensi dan 
efektivitas secara terencana dan melibatkan partisipasi aktif dari semua unsur terkait 
dalam perusahaan, agar pelaksanaannya dapat berjalan dengan lancar. Salah satu 
upaya yang harus dilakukan oleh manajemen dalam meningkatkan efektivitas 
adalah menentukan arah dan tujuan dari perbaikan produktivitas dan kualitas, 
dimana hal tersebut dilaksanakan selaras dengan arah jangka panjang perusahaan.  
Arah perbaikan tersebut diformulasikan oleh manajemen ke dalam suatu 
kebijakan untuk perbaikan proses tersebut. Dalam hal ini dibutuhkan suatu sistem 
pengendalian mutu yang sesuai dengan permasalahan tersebut, yang disebut 
dengan Total Quality Management (TQM). TQM merupakan suatu pendekatan 
dalam menjalalankan usaha untuk memaksimalkan daya saing organisasi melalui 
perbaikan terus-menerus atas produk, jasa, menusia, proses, dan lingkungan 
(Tjiptono, Fandy, 2003: 4). Penerapan TQM secara efektif berpengaruh positif 
terhadap motivasi kerja karyawan, meningkatkan kepuasan karyawan dan 
menurunkan minat untuk pindah kerja, pengurangan biaya dan meningkatkan kinerja 
manajerial, meningkatkan laba dan daya saing perusahaan, serta meningkatkan 
kualitas sumber daya manusia ( Wicaksono, Setiawan, 2006: 2). 
Kontribusi yang paling penting dalam menciptakan lingkungan kualitas total 
adalah mengenali kebutuhan bagi program-program perbaikan terus-menerus 
menggunakan teknik-teknik dalam TQM. Salah satu teknik TQM tersebut adalah ISO 
9000 (Psychogios, G Alexandros & Priporas, V Cosnstantions 2007: 43). ISO 9000 
merupakan satu-satunya standar kualitas yang diakui secara internasional yang 
berisikan tentang standar jaminan kualitas. Kemudian ISO memperbaharui 
standarnya pada bulan Desember 2000 menjadi ISO 9001:2000, yang berisikan 
tentang sistem manajemen mutu secara lebih terinci. Pada akhir tahun 2008 ini ISO 
akan mengeluarkan standar baru yaitu ISO 9001:2008 yang akan menggantikan ISO 
9001:2000. Perusahaan yang telah menerapkan ISO 9001:2000 harus melakukan 
perubahan ( up grade ) ke ISO 9001:2008 agar masih dapat menggunakan sertifkat. 
Biasanya diberikan toleransi waktu 2 tahun sejak versi terbaru diluncurkan.  
Sistem manajemen mutu adalah salah satu elemen dalam organisasi 
Manajemen Mutu Terpadu yang menggambarkan suatu sistem dengan prosedur 
terdokumentasi dan terkendali untuk memastikan bahwa produk yang tidak sesuai 
tidak dilepaskan ke pelanggan. Sistem manajemen mutu mengintegrasikan semua 
elemen dalam organisasi yang diperlukan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 
secara berkelanjutan dengan produk, pelayanan dan proses yang lebih baik. 
Salah satu persyaratan wajib yang harus dilaksanakan oleh perusahaan yang 
ingin mendapatkan sertifikasi ISO dan untuk mempertahankan sertifikasi yang 
diperolehnya, yaitu persyaratan wajib untuk melaksanakan audit internal. 
Pelaksanaan audit internal dilakukan sedikitnya dua kali dalam setahun, yang 
bertujuan untuk menentukan apakah sistem manajemen mutu memenuhi 
persyaratan standar dan persyaratan sistem manajemen mutu yang ditetapkan oleh 
organisasi, serta apakah sistem manajemen mutu diterapkan dan dipelihara secara 
efektif. 
Menerapkan TQM  dan ISO 9001:2008 merupakan lompatan besar bagi PT. 
Semen Tonasa (Persero) di Pangkajene dan Kepulauan untuk menjadi  perusahaan 
distribusi semen dengan layanan terbaik di Indonesia. ISO 9001:2008 adalah suatu 
standar internasional untuk sistem manajemen mutu dan bertujuan untuk menjamin 
bahwa organisasi akan memberikan produk berupa barang dan jasa yang memenuhi 
persyaratan yang ditetapkan. Bagi PT. Semen Tonasa (Persero) di Pangkajene dan  
Kepulauan berarti harus mampu memberikan pelayanan yang handal, kepuasan 
kepada para pelanggan, serta peran strategis dalam mengikuti perkembangan 
teknologi pelayanan kepada masyarakat. Dan juga kesempatan kepada seluruh 
pegawai untuk meningkatkan kompetensinya. 
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan diatas, maka judul yang 
diangkat dalam penulisan ini adalah:  
“Analisis Penerapan Total  Quality Management (TQM) dalam 
Meningkatkan Kualitas Produk pada PT. Semen Tonasa (Persero) di 
Pangkajene dan Kepulauan” 
1.2  Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka permasalahan 
yang akan dikaji dalam penelitian ini adalah: Variabel-variabel Total Quality 
Management apa saja yang telah diterapkan oleh  PT. Semen Tonasa (Persero) 
dalam meningkatkan kualitas produk.  
1.3  Tujuan dan Manfaat Penelitian. 
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk: 
1. Mengetahui variable-variabel Total Quality Mangement (TQM) apa saja yang 
diterapkan oleh PT. Semen Tonasa (Persero) di Pangkajene dan Kepulauan 
dalam meningkatkan kulitas produk. 
2. Mengetahui bagaimana PT. Semen Tonasa (Persero) di Pangkajene dan 
Kepulauan menerapkan Total Quality Management. 
Manfaat yang diharapkan dari penilitian ini adalah: 
1. Dapat menambah pengetahuan dan pemahaman penulis mengenai Total Quality 
Management (TQM). 
2. Bahan masukan yang bermanfaat untuk bahan pertimbangan dalam perbaikan 
berkelanjutan Total Quality Management (TQM)  pada perusahaan. 
3. Bahan tambahan informasi dan referensi bagi peneliti-peneliti selanjutnya yang 
membahas topik yang sama. 
1.4 Sistematika Penulisan 
Di dalam penulisan peneliti ada beberapa tahapan pelaksanaan penulisan 
sebagai berikut: 
BAB I : PENDAHULUAN 
Pendahuluan berisi latar belakang, perumusan masalah, tujuan 
penelitian, dan sistematika penulisan. 
BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 
Pada bab ini berisi mengenai teori yang melandasi penelitian ini dan 
kerangka pikir. 
BAB III : METODOLOGI PENELITIAN 
Pada bab ini berisi tentang jenis dan sumber data, lokasi dan waktu 
penelitian, teknik pengumpulan data, serta metode analisis data. 
BAB V : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini berisi tentang hasil analisa yang diperoleh dari hasil 
penelitian. 
 
 
BAB VII : KESIMPULAN DAN SARAN 
Pada bab ini berisi tentang kesimpulan dari hasil analisis penelitian 
dan saran. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB V 
PENUTUP 
5.1. Kesimpulan 
      Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan  
berkaitan dengan penerapan Total Quality Management (TQM) pada PT. Semen 
Tonasa (Persero) di Pangkajene dan Kepulauan, penulis mengambil kesimpulan 
sebagai berikut: 
1. PT. Semen Tonasa (Persero) di Pangkajene dan Kepulauan telah menerapkan 
variable-variabel indikator Total Quality Management (TQM) dengan baik, yaitu: 
a. Fokus pada pelanggan. Berdasarkan hasil pengelolan data kuesioner 
diperoleh menunjukkan bahwa indaktor fokus pada pelanggan pada PT. 
Semen Tonasa (Persero) dalam upayah penerapan Total Quality 
Management (TQM). 
b. Perbaikan berkesinambungan. Berdasarkan hasil pengelolaan data 
kuesioner menunjukkan bahwa indikator perbaikan berkesinambungan pada 
PT. Semen Tonasa (Persero) telah mendukung dalam upaya penerapan 
Total Quality Management (TQM). 
c. Komitmen manajemen. Berdasarkan hasil pengelolaan data kuesioner 
menunjukkan bahwa indikator telah mendukung dalam upaya penerapan 
Total Quality Management (TQM). 
d. Pendidikan dan pelatihan. Berdasarkan hasil pengelolaan data kuesioner 
menunjukkan bahwa indikator pendidikan dan pelatihan pada PT. Semen 
Tonasa (Persero) sangat mendukung dalam upaya penerapan Total Quality 
Management (TQM). 
e. Pemberdayaan karyawan. Berdasarkan hasil pengolahan data kuesioner 
menunjukkan bahwa indikator pemberdayaan karyawan pada PT. Semen 
Tonasa (Persero) telah mendukung dalam upaya penerapan Total Quality 
Management (TQM). 
f. Membentuk tim perbaikan mutu. Kerjasama tim, kemitraan dan hubungan 
yang baik antara karyawan perusahaan sangat diutamakan dalam mencapai 
tujuan organisasi.  
2. Total Quality Management (TQM) pada PT. Semen Tonasa (Persero) memiliki 
tolok ukur keberhasilan dalam mengatasi kepuasan pelanggan yaitu: kualitas 
Sumber Daya Manausia (SDM), kerangka pikir jangka panjang, dan kebebasan 
yang terkendali. 
3. Ada 5 hal penting dalam penerapan Total Quality Management (TQM) pada PT. 
Semen Tonasa (Persero): 
1. Pemilihan berarti membedakan antara yang diperlukan dengan tidak 
diperlukan, mengambil keputusan yang tegas dan menerapkan menejemen 
stratifikasi yang mencari penyebab-penyebabnya untuk menghilangkan 
yang tidak diperlukan serta menghilangkan penyebab itu sebelum 
menimbulkan masalah. 
2. Penataan: yang diutamakan disini adalah menejemen fungsional dan 
penghapusan proses pencarian. 
3. Pembersihan: yang diutamakan pembersihan sebagai pemeriksaan dan 
menciptakan tempat kerja yang tidak memiliki cacat dan cela. 
4. Pemantapan: yang diutamakan disini inovasi dan menejemen visual terpadu 
dipergunakan untuk mencapai dan memelihara kondisi yang dimantapkan 
sehingga dapat selalu bertindak cepat dan tepat. 
5. Pembiasaan: menciptakan tempat kerja dengan kebiasaan dan perilaku 
yang baik. Orang yang mempraktikkan dengan membuat dan mematuhi 
peraturan.  
4. Cara perusahaan PT. Semen Tonasa (Persero) dalam mengurangi penolakan 
terhadap perubahan yang dapat mempengaruhi penerapan Total Quality 
Management (TQM): 
1. Melibatkan para karyawan dan kelompok yang berkepentingan lainnya 
dalam proses perencanaan. 
2. Memberikan lebih banyak informasi kepada karyawan mengenai rencana 
dan akibatnya yang mungkin, sehingga mereka mengerti perlunya 
perubahan, manfaat yang diharapkan dan apa yang diperlukan untuk 
pelaksanaan efektif. 
3. Mengembangkan suatu pola perencanaan yang efektif dan pelaksanaan 
yang efektif. 
4. Menyadari akan dampak dari perubahan yang diusulkan terhadap para 
anggota organisasi dan memperkecil kerugian yang tidak perlu. 
5. Jaminan kerja bagi karyawan. 
5.2  Saran 
      Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka penulis mengemukakan 
beberapa saran berikut ini: 
1. PT. Semen Tonasa (Persero) senantiasa memberikan perlakuan positif atas 
setiap informasi kualitas yang disampaikan oleh karyawan, karena informasi 
tersebut dapat digunakan oleh perusahaan untuk meningkatkan proses 
produksi dan pelayanan guna mencegah kesalahan serupa. 
2. PT. Semen Tonasa (Persero) sebaiknya terus berupaya memperbaiki dan 
meningkatkan kualitas produknya kepada pelanggan, dengan mendengarkan 
keluhan para pelanggan dan menyelesaikan permasalahan atau keluhan-
keluhan mereka dengan cepat dan tepat. 
3. PT. Semen Tonasa (Persero) sebaiknya terus mensosialisasikan penerapan 
Total Quality Management (TQM) kepada seluruh karyawan, agar mereka 
dapat benar-benar mengerti dan memahami seluruh persyaratan Total Quality 
Management (TQM) dan kemudian menerapkannya sesuai dengan ruang 
lingkup tanggung jawab masing-masing. 
5.3 Keterbatasan Penulis 
       Dalam skripsi penulis belum memaparkan hambatan-hambatan dalam 
implementasi Total Quality Management (TQM) pada PT. Semen Tonasa (Persero),  
dengan penelitian selanjutnya sangat diharpakan kepada penulis dapat 
mengembangkan penelitiannya dengan memaparkan hambatan-hambatan dalam 
Implementasi Total Quality Management (TQM) pada PT. Semen Tonasa (Persero). 
 
 
